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Tutkielmani käsittelee Intrum Justitia -konsernin internetsivuilla esiintyvää retoriikkaa: 
mitä tietoa velalliselle tarjotaan, mitä retorisia keinoja lähettäjä käyttää saadakseen ve-
lallisasiakkaan maksamaan ja millaisia (mahdollisesti myös kulttuurisia) eroja tai yhtä-
läisyyksiä Suomen, Ruotsin ja Tanskan tytäryhtiöiden internetsivun välillä esiintyy. 
Materiaalini koostuu kolmesta internetsivusta, joista jokainen edustaa yhtä maata ja 
kulttuuria. Kyseessä on velallisasiakkaalle suunnitellun sisällön pääsivu.  
Tutkimusmenetelmäni on kvalitatiivis-deskriptiivinen retorinen tekstianalyysi ja tutki-
mukseni pääkäsitteitä ovat ethos, pathos ja logos. Näiden käsitteiden avulla analysoin 
lähettäjän viestin ja argumenttien sisältöä. Koska kyseessä on internetsivu, otan huomi-
oon myös multimodaaliset tekijät. Päästäkseni syvemmälle viestin retorisiin tekijöihin 
analysoin myös internetsivun rakennetta tietyn tiedon korostamisen kannalta. Yhtiön 
internetsivujen ulkonäkö määräytyy koko yhtiötä kattavan brand manuaalin mukaan, 
mutta jokainen tytäryhtiö voi päättää itse sivujen sisällöstä.  
Analyysissäni selvisi, että tytäryhtiöiden sivuilla on paljon samoja tekstielementtejä, 
mutta ne on sijoitettu eri tavoin.  Ruotsalainen ja tanskalainen sivu esittelevät suoraan 
perintäalaa ja siihen liittyvää lainsäädäntöä, kun taas suomalaisen sivu keskittyy yhtiön 
palvelumuotojen esittelyyn. Suomessa korostetaan välitöntä yhteydenottoa, kun taas 
Ruotsissa ja Tanskassa tietoa on saatavilla heti kotisivulla, ja asiakasta lähestytään lä-
hinnä kehottavassa hengessä. Aineistosta oli selkeästi havaittavissa kulttuurisia eroja 
siinä, kuinka yritys kohtaa asiakkaan: Suomessa keskitytään tehokkaaseen asioiden hoi-
tamiseen ja palvelun tarjoamiseen kun taas Ruotsissa ja Tanskassa asiakkaalle tarjotaan 
heti luettavaksi perintään ja velan hoitamiseen liittyvää tietoa.   
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1  Inledning 
Fakturor hör till varje människas liv – de är grundläggande saker i vårt liv, på samma 
sätt som vatten, elektricitet eller värme. Ibland kan det hända att man inte kan betala 
sina fakturor eller har helt och hållet glömt att de förfaller. Först får den skuldsatta kon-
sumenten en påminnelse. I detta skede betalar de flesta sina räkningar, men om den 
skuldsatta fortfarande har betalningssvårigheter, flyttas ärendet vidare till indrivning. Då 
kommer konsumenten i kontakt med ett inkassoföretag. Ett av dem är Intrum Justitia. 
Allt mer information och verksamhet flyttas till internet. Man köper kläder, träffar män-
niskor eller beställer mat på webben. Och om man inte vill, får man inte längre brev 
som normal post utan e-post. Varje dag läser vi flera texter på skärmen, texter som in-
nehåller bilder, färger och bokstäver i varierande storlek.  Sådana visuella texter finns 
naturligtvis också utanför internet, men på internet är materialet lättare att ändras på kort 
tid. En webbplats är en samling av visuella texter som har ordnats i en viss hierarkisk 
struktur, som antingen underlättar eller försvårar informationssökning.  
Denna undersökning är en retorisk textanalys av en webbsida på tre olika språk på in-
kassoföretaget Intrum Justitias webbplats. Metoden är kvalitativ och deskriptiv och mitt 
mål är att betrakta de utvalda texterna ur den skuldsatta konsumentens, m.a.o. kundens 
synvinkel. Jag försöker utreda hurdan information kunden får och vilka medel Intrum 
Justitia har använt sig av för att motivera sina kunder i Finland, Sverige och Danmark. 
Jag utreder också om det finns kulturella skillnader i sättet att betrakta inkassering i de 
tre språkversionerna.  
 
1.1  Syfte 
Indrivning är ett marginellt område inom handelsvetenskap och kanske därför finns det 
så få undersökningar om ämnet. De flesta undersökningar hittilist är gjorda eller be-
ställda av inkassobyråer, men indrivning kan också vara ett intressant objekt för språk-
vetenskaplig forskning. Utan språk finns det inte något affärsliv och inte några avtal 
eller andra dokument i företagskommunikation. Information sprids på olika sätt, men 
det mest använda mediet är troligen internet, där information är tillgänglig för alla som 
har tillgång till dator och internet. 
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Jag har som mål i denna avhandling att undersöka vilka likheter eller olikheter det finns 
på Intrum Justitias finska, svenska och danska webbsida som är riktad till en kund som 
har fått ett kravbrev från företaget. Jag ska senare i delkapitel 1.4 presentera de viktig-
aste begreppen i avhandlingen. Metoden diskuteras i kapitel 5. Som analysmetod har jag 
valt retoriska begrepp: med hjälp av dem kan man analysera textens målsättning både ur 
sändarens och mottagarens synvinkel. 
Mina frågeställnigar är följande: 
 Hurdan information presenteras för kunden? 
 Hur motiverar företaget sina kunder att betala skulderna? 
 Hurdana skillnader finns det mellan Finland, Sverige och Danmark? 
 
Information kan presenteras på olika sätt, och jag antar att i reklamlika texter, som även 
de utvalda texterna på Intrum Justitias webbsidor är, har varje textelement en avsiktlig 
funktion. För att analysera också den här aspekten av den visuella texten har jag valt att 
använda några modala faktorer i undersökningen (se mera om detta i kapitel 3.3) som 
jag betraktar som stöd till textens retorik. Med layout kan sändaren ge någon informat-
ion en större vikt och därför påstår jag att om layouten inte har en egen retorisk funkt-
ion, stödjer det ett budskap med retoriskt sätt. Att motivera kunden är viktigt men i 
Norden torde man inte överdriva det. Till exempel i Förenta staterna är situationen an-
norlunda och skillnader förekommer i stil. Om företaget erbjuder service och vill hålla 
kvar sina kunder, måste texterna också vara säljande. Det är viktigt att få kunderna att 
reagera på betalningspåminnelser eller inkassobrev, så att de undviker onödiga svårig-
heter.  
 
1.2  Material 
Mitt undersökningsmaterial består av den första sidan av enheten Har du blivit kontak-
tad av oss? på Intrum Justitias finska, svenska och danska webbsidor. Jag skulle ha ve-
lat analysera också de motsvarande webbsidorna från Norge och Island för att under-
sökningen skulle täcka hela Norden, men där det inte finns någon liknande sida. Att 
Island inte är med i denna undersökning, beror på att Intrum Justitia inte längre har ett 
isländskt dotterbolag. Före detta dotterbolag utövar numera verksamhet under ett nytt 
namn, Motus, men verkar fortfarande som agent för koncernen. Detta är orsaken till att 
3 
 
bara de finska, svenska och danska sidorna är med i materialet.Jag har blivit bekant med 
materialet under mitt arbete på Intrum Justitia där jag fortfarande arbetar. I en internat-
ionell koncern behöver man också känna till andra länder där företaget verkar. Därför 
har jag börjat ögna igenom företagets olika webbsidor och hittat intressanta skillnader 
mellan länderna.  
 
Intrum Justitia är Europas ledande koncern inom kredithantering (Credit Management 
Service, CMS), och erbjuder handläggningstjänster för företags- och konsumentford-
ringar. Företaget grundades av Sven Göransson i Sverige 1923 och började expandera 
på 1970-talet. Nu har koncernen dotterbolag i 22 europeiska länder. Intrum Justitias 
verksamhetsidé är att snabba upp dess uppdragsgivares kassaflöden och bidra till upp-
dragsgivarens lönsamhet i framtiden. Den service som Intrum Justitia erbjuder omfattar 
flera delområden från konsument- och företagsinkasso till fakturerings- och kreditbe-
slutservice. I Finland använder cirka 20 000 företag Intrum Justitias tjänster (IJF 1). I 
Danmark är siffran mindre: där har Intrum Justitia litet över 2500 uppdragsgivarkontak-
ter (IJD 1). Intrum Justitia Sverige ger inga detaljer om antalet uppdragsgivare.  
 
Nuförtiden är ingångssidorna på Intrum Justitias olika nationella webbplatser sinsemel-
lan lika. Med begrepp ingångssida menar jag den första sidan av hela webbplatsen. Med 
hjälp av följande exempel (se bild 1) vill jag visa hur webbplatsens layout ser ut. Vid 
årsskiftet 2011–2012 lanserades en gemensam layout för alla webbplatser inom hela 
koncernen. Syftet med detta var att ge en enhetlig bild av koncernens verksamhet. Nu 
har sidorna samma layout med grönt som huvud- eller temafärg i hela koncernen. Den 
gröna färgen är också representerad i Intrum Justitias logo. På den danska ingångssidan 
finns det en kort introduktion om Intrum Justitia till vänster och bredvid den står fem 
växlande reklambilder över företagets funktioner.  Ovanför finns länkar som är organi-
serade i flera mellanblad. Längst nere på sidan finns några klart linjerade inforutor som 
lyfter upp sådana teman som tycks vara de mest efterfrågade. En av rutorna riktar sig till 
kunder som har fått ett inkassobrev. I rutan finns en eller flera länkar och en av dem 
leder till webbsidan Har du blivit kontaktad av os? som har valts ut som undersök-
ningsmaterial. 
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   Bild 1: Ett exempel på Intrum Justitias ingångssida. 
 
1.3 Tidigare forskning 
Retorisk analys används mycket inom socialvetenskap, politik och statskunskap men 
retorik intresserar också forskare inom religionsvetenskap och journalism. Retorik i 
politiken är troligen det mest undersökta området inom retoriska studier och teman 
tycks variera från internationella konflikter till en nations inre händelser och deras re-
presentering.  
Det finns många handböcker om hur att arbeta med retoriska medel. En av basisverken 
inom retoriken är Lennart Hellspongs Konsten att tala. Handbok i praktisk retorik 
(2011) som används också i denna avhandling. Andra omfattande verk är Maria Karl-
berg och Brigitte Mrals Heder och påverkan – att analysera modern retorik (1998), 
Rudolf Rydstedts Retorik (1993) och Bo Renbergs Bra skrivet, väl talat: handledning i 
skrivande och praktisk retorik (2004).  
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Kommunikation är egentligen ett nyckelord som kombinerar retoriska undersökningar, 
så också i Erkki Karvonens (2008) och Minna Rikkinens (2002) avhandlingar. Karvo-
nen har betraktat imagobildning ur retorikens synvinkel i sin doktorsavhandling i infor-
matik vid Tammerfors universitet, och Rikkinen har disputerat vid Helsingfors universi-
tet om kyrkans identifikationsprocess i Finland. I dessa avhandlingar undersöker fors-
kare retoriska medel i kontext av identitet- och imagobildning. Analys av sändarens 
karaktär tangerar ämnet också i min avhandling men fokusen hänvisar tydligare till tex-
tens karaktär.   
I förra delkapitlet konstaterades att tre webbsidor på olika språk tjänar som material i 
denna avhandling och multimodalitet kan också ha något tydligt inslag till undersök-
ningsresultat. Johanna Koivisto (2011) koncentrerade sig i sin doktorsavhandling på 
multimodalitet i EU-artiklar. Som material hade hon artiklar från fyra morgontidningar 
från åren 2002 och 2004 som alla behandlade EU-utvidgningen. I undersökningen ana-
lyserade hon både text- och bildelementer i artiklarna och studerade samspelet mellan 
text och bild. Enligt Koivisto (2011: 216) bör modaliteterna användas på ett relevant 
sätt för att rapporteringen skulle vara optimal och effektiv. Jannika Lassus (2010) un-
dersökte i sin avhandling betydelser i barnfamiljsbroschyrer som har utgetts av Folk-
pensionsanstalten i Finland och Folksäkringskassan i Sverige. Den teori som hon an-
vände sig av var systemisk-funktionell lingvistik, och hennes forskningsobjekt var bety-
delseskapande ord. Enligt Lassus resultat understrycks auktoritet och kulturella skillna-
der i materialet (Lassus 2010: 226).  
Den här avhandlingen ligger mellan de två forskningsområden, liksom Tanja Tervonens 
pro gradu -avhandling (2013) där hon undersökte innehållet av Socialdemokratiska par-
tiets webbplats. Forskningsfrågorna i hennes undersökning koncenterar sig också på 
övertalningsmedlen ethos, pathos och logos samt innehållet av webbplatsen, men min 
avhandling reflekterar också den kulturella aspekten vid kommunikation mellan sändare 
och mottagare. Jag kommer att ta fram Lassus och Tervonens undersökningar på nytt i 
kapitel Resultat och diskussion. De största bidraget som min undersökning har att ge till 
textanalysens forskningsområde är speciellt den kulturella aspekten.    
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1.4 Centrala begrepp och avhandlingens disposition 
I detta kapitel ska jag presenterar några av de viktigaste begreppen som jag använder i 
avhandlingen.  
När jag talar om en webbsida, är det ett HTML-dokument (Hyper Text Markup Langu-
age) som ligger ensam eller i en grupp. En sändare kan koppla många HTML-dokument 
ihop och en sådan gruppering kallas webbplats.  (Sveningsson et al 2003: 40). Med be-
greppet ingångssida menar jag den första sidan av webbplatsen som mottagaren möter. I 
den empiriska och teoridelen använder jag begreppen talare, skribent och sändare och 
hänvisar då till en och samma person som skapar och sänder meddelandets innehåll. 
Man vill påverka och kan använda olika metoder för det. Mottsatsen till dessa begrepp 
är lyssnare, läsare och mottagare som beskriver den person som tar emot meddelandet. 
Om mottagaren använder jag i avhandlingen begreppet kund. Med kunden menar jag här 
en privat person som har köpt en vara eller tjänst och inte har betalat för den.   
 
 1.5 Avhandlingens disposition  
Avhandlingens disposition är uppdelad i sju kapitel. I kapitel 2 presenterar jag inkasso-
systemet i Norden och berättar litet om inkassoprocessen. I kapitlen 3 och 4 belyser jag 
den teoretiska bakgrund som min metod (kapitel 5) baserar sig på. Analysen har delats 
in i tre delar, ett avsnitt för varje undersökt dotterbolag. I kapitel 7 presenterar jag de 
tydligaste resultaten och speglar mina resultat mot tidigare forskning. Till slut diskuterar 
jag möjliga forskningsaspekter och ger några förslag för undersökningen i framtiden. 
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2  Inkasso 
 
Indrivning, alltså när man driver in obetalda skulder, är ett mycket omdiskuterat ämne 
både i Finland och utomlands. Många människor har en mycket negativ bild av denna 
verksamhet, men det kan man inte beskylla dem för – det kollektiva minnet innehåller 
kanske fortfarande minnesbilder från gamla tider, då inkassering drevs hotande och 
våldsamt av borgenärerna själva. I den här undersökningen presenteras indrivning, som 
också kallas inkasso, ur kundens synvinkel. Som helhet är inkasso mycket mer än det 
som behandlas här, men de ärenden som inte behandlas har mer med affärsvärlden och 
affärslivet att göra och är därför inte så viktiga för kunden eller för denna undersökning. 
 
I Finland utövar många internationella koncerner, t.ex. Intrum Justitia, Lindorff och 
Svea Ekonomi verksamhet inom inkassobranschen. Indrivning är lagstadgad och till-
ståndspliktig verksamhet, vilket i allmänhet betyder att vem som helst inte kan skicka 
inkassobrev. Inkassoprocessen och -kostnaderna är reglerade i lagen om indrivning av 
fordringar (Indrivningslag). I allmänspråket kallas lagen kort och gott indrivningslagen 
(i forts.). År 2011 gav Europeiska unionen ett nytt direktiv om bekämpande av sena 
betalningar (Eurlex 2011/7/EU), vilket verkställdes i Finland våren 2013. Avsikten med 
direktivet är att bekämpa förseningar vid handelstransaktioner mer effektivt. Samtidigt 
ska indrivningslagen också förändras så att lagen säkerställer iakttagande av god indriv-
ningssed och förhindrar oskäliga inkassokostnader. 
När det gäller indrivning som utförs av ett specialiserat företag, finns det allmänt taget 
tre parter i indrivningen, nämligen gäldenär, inkassoföretag och borgenär. En gäldenär 
är den som är skyldig några pengar, en borgenär den som äger skulden, alltså den part i 
affärstransaktionen som inte har fått sin ersättning. I det finska dotterbolaget till Intrum 
Justitia hänvisar begreppet kund till en konsument i gäldenärs position och begreppet 
uppdragsgivare till borgenär. För tydlighetens skull använder jag i fortsättning begrep-
pen kund och uppdragsgivare.  
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2.1  Inkassoprocess 
En inkassoprocess delas i två faser: utomrättslig och rättslig indrivning. Ibland kallas 
utomrättslig indrivning också frivillig indrivning som egentligen hänvisar till det första 
steget av inkassoprocessen. Då behövs inga åtgärder från domstolen eller utsökningsvä-
sendet. Enligt Lindström (2011: 209) är målet att den frivilliga indrivningen blir snabb 
och ekonomiskt lätt för gäldenären och att handlingen förblir mellan uppdragsgivare 
och kund på så sätt undviker gäldenären en betalningsanmärkning. Medlen för utom-
rättslig indrivning är brevindrivning (betalningspåminnelse och -krav) och telefonin-
drivning. Under denna fas kan man t.ex. göra en betalningsplan (Lindström 2011: 2–3) 
och klara sina skulder utan domstolsbehandling.  
 
Om den frivilliga indrivningen inte lyckas inom en viss tid, följer rättslig indrivning, 
som emellanåt kallas tvångsindrivning. Till den rättsliga indrivningen hör ett stämnings-
förfarande och en utsökning, vilket innebär att kostnaderna för kunden blir betydligt 
högre än vid en frivillig indrivning. Vid utsökningen måste gäldenären betala utmät-
ningskostnader, som gör den totala skulden ännu högre. (Konsumentverket 2013a.) In-
drivning ska aldrig vara hotande. Servicen bör i varje fas vara saklig och målmedveten, 
och det finns inte några anledningar för komik eller förolämpningar under indrivnings-
processen eller i samband med kundtjänst. (Konsumentverket 2013b, Lindström 2011: 
211). 
 
I alla tre länder, Finland, Sverige och Danmark, är indrivningen tillståndspliktig och 
stadgad i inkassolag och i inkassoföreskrifter. I Sverige domineras marknaden av inkas-
soföretagen, men i Danmark utövar advokater indrivning i samma mån som inkassofö-
retagen. Detta beror till stor del på att advokater där har monopol på att stämma gälde-
närer inför domstolar. Enligt Tufte (2007) ska detta monopol försvinna i en nära fram-
tid. I Danmark får gäldenären ett personligt besök av en inkassohandläggare eller advo-
kat efter att han eller hon har fått ett inkasseringsbrev och trots detta inte har betalat 
fordran. (Tufte 2007: 22–24.)  Vad gäller situationen i Finland finns det inte några klara 
undersökningar, och därför är det svårt att jämföra Finland med Sverige och Danmark. 
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Under inkassoprocessen har gäldenären rätt att få rättvis behandling. Detta betyder van-
ligtvis en möjlighet att klaga på den service som inkassoföretaget erbjuder. I Sverige 
kan gäldenären vid behov klaga hos Inkassonämnden som är branschens egen etikorgan 
(Tufte 2007: 41–42). I Danmark är situationen annorlunda än i Sverige. Enligt Tufte 
(2007: 36–47) finns det ingen särskild reklamationsinstans i Danmark och inte heller 
någon kontakt mellan den statliga konsumentsstyrelsen och inkassobranschen. Det finns 
ingen nämnd som gäldenären kan kontakta om han eller hon har fått dålig behandling 
under indrivningsprocessen. I Finland kan gäldenären kontakta Konsumentverket (Kon-
sumentverket 2013: 3c) om han eller hon har frågor eller vill klaga. 
 
Att känna till inkassoprocessen är viktigt för att förstå bakgrunden till lässituationen. 
Sändaren kopplar sitt meddelande till processen, eller, kanske rättare sagt, meddelandet 
härstammar från inkassoprocessen. Sändarens avsikt är att hjälpa läsaren i att förbättra 
hans eller hennes situation. Hjälp kommer genom information om inkassosystemet och 
de möjligheter som kunden har. Med andra ord ser jag processen som en del av den 
bakgrund som analysen baserar sig på.  
 
3 Textforskning och -analys 
Vi kommunicerar med varandra varje dag, och det medel som vi oftast använder för 
detta är språk. Med språket beskriver vi världen och skapar sociala bindelser. Språket är 
också ett sätt att skapa identitet, skilja sig själv från andra. Kommunikation sker munt-
ligt eller skriftligt, vilket innebär att tanken skrivs med tecken som följer bestämda reg-
ler inom ett språk. Tecken som står bredvid varandra bildar ord, satser och slutligen 
texter. I detta kapitel definierar jag begreppet text samt dess samband till kontext, och 
till sist behandlar jag text som en enhet av multimodalitet.  
Text som begrepp är egentligen en ny term, och den definieras först på 1960-talet i olika 
skolor inom lingvistik. Det finns inte något entydigt eller koncist textbegrepp, enbart 
avvikande åsikter och definitioner. Enligt Nieminen (2010: 77) definierar Teun A. van 
Dijk (1979
1
) text som ett teoretiskt, abstrakt begrepp vars realisering är diskurs. Denna 
                                                          
1
 van Dijk, Teun A. 1979. New developments and problems in textlinguistics. In. Petofi, J.S. (red.) Text 
vs. Sentence. Buske, Hamburg.  
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tankegång följs också av Vijay K. Bhatias (2004
2
) teorier efter Nieminen (2010: 78). 
Många definitioner av text innehåller en tanke om texters kommunikativa karaktär. En-
ligt Luukka (1995: 52-53) talar både de Beaugrande och Dressler (1981
3
) om communi-
cative occurence (sv. kommunikativ belägg) och Halliday och Hasan (1985
4
) talar om 
funktionellt språk, vilket realiseras i interaktiva situationer och för Halliday och Hasan 
(ibid) är text först och främst en semantisk och kontextbunden enhet för att förmedla 
betydelser. Enligt Eerola (2009: 85) konstaterar Bakhtin (1986
5
) att det som utgör en 
text är användaren och kulturen i texten: ”Texten blir därmed dialogiskt, konventionellt 
och kulturellt avgränsad”. Jag ser begreppet text litet mer allmänspråkligt. I den här 
avhandlingen ses text som den verbala formen av språket som används för att förmedla 
budskap” (Eerola 2009: 85). 
 
3.1  Text som en genre 
Texter har många egenskaper – de är kommunikativa, intentionella, verbala, stabila, 
koherenta, konventionella och kreativa. Samma text kan ha en eller flera av de här egen-
skaperna, och om vi vill urskilja texter från varandra, behöver vi något annat sätt att 
gruppera dem. Ett sätt att skapa texttypologi och ”ta fasta på några huvudstrategier i 
människans sätt att reagera språkligt på sin omvärld” är texttyp (Hellspong & Ledin 
1997: 21.) Hellspong och Ledin (1997: 20–24) grupperar texttyper, dvs. framställnings-
former, enligt följande: berättande, beskrivande, argumenterande och utredande. I be-
rättande texter länkas satserna och meningarna till varandra i tidsföljd, och de innehåller 
ord såsom snart, och, sedan, som för texten framåt. Beskrivande texter föreställer egen-
skaper, tid och rum samt sinnesintryck. Utredande texter relaterar företeelsers orsak och 
verkan, och det är verben analysera, förklara, resonera och problematisera som hör ihop 
med den här texttypen. Argumenterande texter ställer ärenden i kontrast till varandra 
och innehåller ord som signalerar jämförelse eller motsättning: däremot, i stället, men 
                                                          
2
 Bhatia, Vijay K. 2004. Worlds of written discourse: A genre-based view. Continuum, London & New 
York.  
3
 de Beaugrande, R; Dressler, W. 1981. Introduction to Text Linguistics. Longman, London.  
4
 Halliday, MAK; Hasan, R. 1985. Language, context, and text. Aspects of language in social-semiotic 
perspective. Deakin University Press, Victoria.  
5
 Bakhtin, Michael. 1986. The problem of Speech Genres. Speech Genres & Other Late Essays. s. 60-102 
University of Texas Press, Austin.  
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osv. (Hellspong & Ledin 1997: 20–38.) Hellspong och Ledins gruppering innehåller 
inte t.ex. instruktionella texter, och därför är den inte en fullständig klassificering.  
Texter kan också grupperas till genrer. Hellspong & Ledin (1997: 24) beskriver begrep-
pet på följande sätt: ”En genre är en socialt förankrat textsort, som har fått sitt namn av 
sina användare och som är rotad i en viss verksamhet”. Hedeboe & Polias (2008: 23) 
definierar genre som ”en målinriktat social process eller aktivitet, som medlemmarna i 
en kultur deltar i”. Hedeboe och Polias (ibid) förklarar situationen litet närmare med ett 
exempel som framställer språkbrukarna som experter och noviser: i en viss kulturkon-
text kan en språkbrukare vara expert i en kommunikationssituation och samtidigt känna 
sig som novis i en annan. Författarna nämner genrer som ett system som står bakom 
olika texter i vår kultur: 
”Genre som en del av en specifik kulturkontext följer ett förutsägbart mönster som 
hänger ihop med vad vi försöker uträtta genom språket. En genres förutsägbara 
mönster är uppenbar i sociala processer när vi t.ex. shoppar, berättar om någonting 
som hänt oss, har ett jobbsamtal eller skriver en debattartikel i en tidning eller utför 
ett experiment i kemi- eller fysiklabbet.” (Hedeboe & Polias 2008: 29.) 
Dessa betydelsemönster finns i varje kultur och de har speciella uppgifter för medlem-
mar i en kultur – för oss. Dessa mönster uppfyller särskilda sociala syften. Hedeboes & 
Polias (2008: 58) syn på genrer är färgad av målgruppen för deras verk: texten har skri-
vits för modersmålslärare som ska lära elever de kategorier som är viktiga att lära sig 
för den fortsatta utbildningen. Hedeboe & Polias (ibid.) delar genrer i fem grupper, 
vilka är argumenterande, faktiska, berättande, tolkande och interaktiva genrer. I den 
finska litteraturvetenskapen används termen tekstilaji (Saukkonen 2001: 60) som syno-
nym till genre, som man kunde tolka och definiera på samma sätt som texttyp. 
Register hör till samma forskningsområde som genre och texttyp. Mellan språk och text 
finns en nivå som begränsar skribentens val: text är en realisation av språket och register 
är det som påverkar till skapandet av en viss text. Begreppet register härstammar från 
den systemisk-funktionella grammatiken (SFG) och har blivit mycket populärt bland 
nordiska forskare. De viktigaste egenskaperna av SFG är omfattningen och sättet att 
sortera analys. (Holmberg et al. 2011: 7–12.) Enligt en forskarskola är register synonym 
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med situationskontext (Holmberg et al. 2011: 14), vilket kan kombineras med Hellspong 
och Ledins teori (se kapitel 3.2).  
I denna undersökning behandlar jag termerna genre, texttyp och register som represen-
tanter av ett och samma innehåll: en grupp av egenskaper som förenar några texter och 
skiljer dem från andra. I analyset (kapitel 6) ska jag spegla materialet mot Hellspong 
och Ledins (1997) texttypologi och utvidga synsättet med kombination av registerer och 
situationskontexts teori (Holmberg et al. 2011). 
 
3.2  Text i sin kontext 
Ordet kontext betyder ”tillsammans med text”, och det är den sociala och språkliga mil-
jön som texten ska fungera i: ”Allt som sägs eller skrivs måste ses i sitt sammanhang”. 
(Hellspong & Ledin 1997: 49.) Alla faktorer, som påverkar skapandet av betydelse samt 
möjliggör och begränsar bruket och tolkningen av detta, kallas tillsammans kontext, 
konstaterar Pietikäinen (2009: 33). Hellspong och Ledin skiljer tre olika kontexter: situ-
ationskontext, intertextuell kontext och kulturkontext. Situationskontext består av viss 
verksamhet, tid och plats. Dessa bildar ett slags social situation, som lägger grunden till 
diskursen, som enligt Hellspong och Ledin (1997: 51) är ”de grundläggande tanke- och 
handlingsmönster som utmärker olika slags verksamheter”. Med andra ord är diskurser 
betydelsesystem som bygger på interaktion mellan språk och omgivning. 
Situationskontext innehåller också begreppen mottagare och sändare som olika parter 
vid kommunikation. Parterna kan ha olika sociala relationer och där spelar t.ex. maktpo-
sition en viktig roll. Maktpositionen förekommer på olika sätt, men två huvudtyper kan 
urskiljas: symmetrisk och asymmetrisk. Exempelvis kan man säga att två myndigheter 
har en symmetrisk relation, men i många relationer är fördelning av makt mer asymmet-
riskt, liksom i skolan mellan lärare och elever. (Hellspong & Ledin 1997: 53.)  
Den asymmetriska maktdelningen präglar också relationen mellan ett företag och en 
kund, då företaget styr relationen i början med reklamer (för att skapa en relation) och 
senare med erbjudanden, regler eller villkor (för att hålla kvar kundrelationen). I en re-
lation mellan ett inkassoföretag och dess kund har maktpositionen en annan karaktär. 
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Genom att ge ett uppdrag till inkassoföretaget att ta hand om obetalda räkningar ger 
borgenären en del av sin makt i relation till gäldenären till inkassoföretaget. Inkassofö-
retagets uppgift är inte att avbryta denna relation, utan att i stället ta hand om uppdrags-
givarens kund och bibehålla denna kundrelation och samtidigt skapa en egen kundrelat-
ion med gäldenären. 
Kommunikationssätt hör ihop med situationen och relationen mellan parterna, och där 
spelar textens syfte en stor roll. För att nå sitt syfte måste sändaren välja en passande 
register eller kod och ett medium för sitt meddelande, och för att kunna välja behöver 
sändaren klargöra för sig själv vad som är målgruppen och vilket medium som passar 
bäst för den. En text har alltid på något sätt samband med andra texter. Dialog, anknyt-
ningar och replikationer mellan texter kallas också intertextuell kontext. En text ankny-
ter till andra texter från samma genre (vertikal intertextualitet) eller till andra genrer 
(horisontell intertextualitet). Dessa relationer mellan texter framgår klart på webbplatser 
när läsaren bläddrar texter, klickar vidare och kommer till en annan text.   
Varje människa lever i en kultur. Hellspong och Ledin (1997: 58) definierar kultur som 
”människors sätt att leva och verka inom ett visst område under en viss period.” Kul-
turen kombinerad till situationskontext kan man se som kulturkontext, vilken har den 
materiella, den sociala och den andliga sidan. Människor använder vissa medier för att 
få information, t.ex. e-post eller webbplatser, vilket är ett inlärt handlingsmönster från 
andra individer inom ett visst område. Samma område påverkar också människans vär-
deringar, tankesätt och attityder. Stillar (1998: 6) sammanfattar textens karaktär:  
”Text is symbolic exchange between real social agents in situations bearing tangible conse-
quences, an as such it always embodies motive and interest – not (simplistically the motives 
and interest of the ”individuals” involved, but those of the whole host of social systems and 
structures with their attendant resources ”speaking through” social agents.” 
 
3.3  Text och multimodalitet 
Multimodalitet är ett begrepp som intresserar forskare. Inom lingvistiken talar man t.ex. 
om det vidgade textbegreppet (Gunnarsson & Karlsson 2007) eller multimodaliska bud-
skap (se vidare Koivisto 2011). Vad betyder denna term egentligen? I detta avsnitt går 
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jag litet djupare in på vad modaliteter, multimodalitet och multimodala element i text 
innebär.  
Enligt Karlsson (2003: 63) finns det två centrala begrepp: semiotisk resurs och modali-
tet. Semiotisk resurs har att göra med människornas sätt att ta betydelser i bruk för att 
skapa betydelse. Däremot är modalitet en konstellation av semiotiska resurser, som be-
arbetats kulturellt och utvecklats på ett ”konventionaliserat och situationsöverskridande 
sätt för att uttrycka betydelser” (Karlsson 2003: 63). Kress och van Leeuwen (20016) 
citerad enligt Karlsson (2003: 63) påstår att modaliteter är abstrakta fenomen och kan 
realiseras på olika sätt, dvs. ett språk kan vara en modalitet som är realiserad på två sätt. 
Eerola (2009: 85) anser att alla texter och modaliteter i dem är öppna och dynamiska, 
och därför är det inte alltid så lätt att definiera dem. Karlsson (2007: 21) säger att när 
forskare har studerat multimodala texter, har det betytt studier om visuella texter, alltså 
texter med bilder, speciell layout osv.  
Modalitet spelar mindre roll i avhandlingen än retoriska argumenteringsmedel men är 
ändå en viktig del av analysen. Mitt material innehåller textelement (brödtext och andra 
skilda textelement) och bilder, men i denna undersökning ska jag inte ta bilder i beak-
tande. Språket på Intrum Justitias webbplatser är en modalitet och det realiseras genom 
olika textavsnitt, rubriker och placering. Såsom jag presenterade redan i avhandlingens 
inledning, ser jag modaliteter som en retorisk resurs. Modaliteter kan stödja i för-
medling av budskapet, och därför anser jag teorin av multimodalitet vara en del av 
denna avhandling.     
I multimodala texter kan man urskilja textelement som förutsätts för analysen. Ett texte-
lement kan vara skriftligt, visuellt eller en kombination av båda. Björkvall (2009: 24) 
skiljer textelement från varandra med hjälp av avstånd, inramning, färg eller storlek. 
”Den semiotiska principen är att ju mer framskjutet ett textelement är, desto viktigare är 
det. Omvänt kan man säga att ju mindre framskjutet ett element är i relation till andra 
textelement, desto mindre viktigt är det” (Björkvall 2009: 100). Modala element är 
också spatiala dimensioner. På en webbsida är speciellt dimensionen hög–låg relevant, 
                                                          
6
 Kress, Gunther; van Leeuwen Theo. 2001, Multimodal discourses. The modes and media of contempo-
rary communication. Arnold, London.  
  
15 
 
eftersom de element som har placerats högst uppe på sidan kan anses vara viktigare än 
de som har placerats längst nere på sidan. I västländerna läser man från vänster till hö-
ger, och därför skulle man kunna tolka att de element som placerats till vänster skulle ha 
en större betydelsepotential och ett större informationsvärde. Dimensionen vänster–
höger handlar också om dikotomin given–ny, alltså vad läsaren redan känner till och 
vad som tänks vara nytt för läsaren. Den sista spatiala dikotomin är kompositionen cent-
rum–periferi. En periferi och ett centrum är relaterade till varandra på så sätt att elemen-
ten i marginalerna hör på något sätt ihop med ett eller mera element i centrumet. 
(Björkvall 2009: 87–98.) 
En forskare skulle kunna undersöka dimensioner t.ex. med hjälp av en komposit-
ionsanalys, där avgränsning och sambandskapande av dimensioner har huvuddelen. 
Resurser för en sådan analys är inramning, överlappning, avstånd, visuellt rim och kon-
trast. Man kan tänka att alla textelement är avgränsade, viktigt är alltså hur de är relate-
rade till varandra. Den klaraste formen av avgränsning är inramning, som avgränsar 
element från varandra och från bakgrunden. En liknande men inte så stark resurs är av-
stånd. Linjer, horisontella eller vertikala, skiljer element tydligt från varandra, liksom ett 
klart mellanrum mellan objekt. Överlappning och visuellt rim ger ett intryck om kohes-
ion, medan visuellt rim fungerar ofta med färg. Liknande färger eller former kopplar 
element till varandra genom att skapa harmoni mellan dem. (Björkvall 2009: 105–109.)  
Jag ska analysera dimensionerna hög-låg och vänster-höger på Intrum Justitias webb-
plats mer som klargörande egenskaper, men jag ska inte koncentrera mig på deras för-
hållande till varandra. 
 
4 Retorisk analys 
I detta kapitel tar jag fram de viktigaste punkter som en talare eller en skribent måste 
beakta vid ett ordentligt retoriskt formulerad budskap. Först presenterar jag retorik i 
allmänhet och retorikens historia. Sedan koncentrerar jag mig på retorisk situation och 
retoriskt syfte. Talets utformning och retorisk process ska också diskuteras. I sista del-
kapitlet binder jag ihop teorin som jag ska använda för att analysera det utvalda materi-
alet.   
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Människor älskar en bra talare som skickligt kan välja sina ord och använda humor i sin 
argumentation. En talare kan också manipulera sin publik på många sätt. Propaganda är 
också en typ av retorik, då är det fråga om ett mycket övertygande och påverkande sätt 
att förmedla ett budskap. Om retorik betraktas litet närmare, kan vi lätt komma till tan-
ken att varje tal (och text) som är tänkt att vara övertygande har ett retoriskt budskap 
och är därmed bundet till retorik. (Karlberg & Mral 1998: 9–10.) Karlberg och Mral 
(1998) konstaterar att ”retorik är en företeelse som omger oss dagligen och överallt” och 
påstår att ”[r]etoriken är för det första en självklar del av vårt sätt att kommunicera”, 
”för det andra också en konst, ett hantverk, som kan läras ut och tränas” och ”för det 
tredje en vetenskap med teorier och metoder för förståelse och tolkning av budskap” 
(Karlberg & Mral 1998: 10–11). 
Retorik har sina rötter kring 500 f.Kr. i platser med grekisk befolkning. Dåtida mästare i 
talkonst kallades sofister, som var lärare i retorik och ”yrkesman i konsten att lyckas i 
samhället” (Cassirer 1997: 24). Sofisterna använde retoriken för att sträva efter makt 
och försökte övertyga massorna i stället för att hålla sig till sanningen. Enligt Platon (på 
400-talet f.Kr.) hittar man sanningen och den sanna kunskapen efter en rad rätta frågor 
och rätta svar som leder till nya frågor. Aristoteles (384–322 f.Kr.) ansåg retorik snarare 
vara konst än vetenskap, och han tog inte avstånd från den, i motsats till sin läromästare 
Platon. Aristoteles var egentligen inte så intresserad av retoriken själv, men han tog 
ställning till talarens position och egenskaper. Han analyserade kommunikation mellan 
talare och publik, och kom fram till att det var fråga om process, situation och syfte. 
(Cassirer 1997: 30–31.)  
 
4.1 Retorisk situation och retoriskt syfte 
Hellspong (2011: 73) konstaterar att en retorisk situation är en situation, som kräver 
talaren att tala inför en publik för att påverka den. Ett tal uppstår inte för sig själv utan 
talarens medverkan, och det betyder att talaren först behöver analysera talsituationen 
och den publik som han eller hon vill påverka. Talsituationen innehåller fyra element: 
talaren, lyssnaren, tid och plats. Tid och plats är komplexa i denna avhandling. När vi 
betraktar tiden mot materialet, härstammar tiddimensionen från mottagarens sida: pro-
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blemet hos kunden är kanske akut eller det kan vara något som han eller hon redan har 
bearbetat. Information som står på Intrum Justitias webbplats är avsedd att stanna där 
för en längre tid. Plats, alltså inkassobyrås webbplats, kan definieras bara delvis: sända-
ren kan bestämma webbplatsens utseende och innehåll, men har egentligen ingen aning 
om när eller var mottagaren läser informationen. Det kan hända hemma, i en buss eller 
på en arbetsplats. Analys av retorisk situation ingår i del intellectio i den retoriska pro-
cessen, som analyseras närmare i delkapitel 4.3. 
Det som sändaren kan iaktta är lyssnaren. Det är viktigt att talaren anpassar sitt sätt att 
kommunicera till sin publik. Att känna till publikens kunskaper, behov och känslor är 
ett villkor för talarens succé. (Hellspong 2011: 79.) Med andra ord: det är en fördel att 
vara människokännare om man ska förmedla ett budskap effektivt. Vad gäller materialet 
i avhandlingen, är publik svårt att identifiera. Kontexten av budskapssituationen kan 
förstås vara att kunden har råkat ut för några problem, men om kundens känslor eller 
kunskapsnivå i ekonomiärenden kan sändaren inte veta. Sändaren skulle kunna ha en 
hypotes av det: antingen vill kunden få hjälp och klara av sina problem (en positiv eller 
optimistisk känsla) eller han eller hon vill klaga över t.ex. stora inkassokostnader (en 
negativ känsla).   
För att kunna övertyga någon, behöver sändaren en viss ställning och en passande ka-
raktär, så att han eller hon kan väcka publikens uppmärksamhet. Sändarens auktoritet 
påverkar textens auktoritet, vilket i första hand händer vid institutioner. Ett bra exempel 
på institutionella auktoriteter är kyrkan, staten och marknaden. En institution är något 
annat än en organisation. Enligt Englund m.fl. (2003: 165) är organisation den faktiska 
spelplanen och institution spelreglerna till planen. Forskarna anser att textens auktoritet 
egentligen ligger utanför texten och är beroende av dessa faktorer. I Intrum Justitias fall 
är det enligt min mening fråga om en organisation som tycks vara en institution, ef-
tersom människor ännu kommer ihåg tiderna då kronofogdar gjorde indrivning och ut-
mätning och kombinerar företaget i fråga till statlig verksamhet.  
I mitt material är Intrum Justitia en textextern auktoritet, och jag ska undersöka hur 
detta framgår av texten. I fortsättningen använder jag termerna talare och lyssnare, men 
allt som sägs gäller också författare och läsare i det avseendet att kommunikation har 
två deltagare, sändare och mottagare, och att dessa roller kan växla under kommunikat-
18 
 
ionsprocessen. Vi förknippar auktoritet med personer eller organisationer, men inte di-
rekt med texter. Ett undantag är dock lagar och förordningar, där den textexterna aukto-
riteten är tydlig. För att utöva auktoritet i en text och övertyga behöver sändaren tre 
övertalningsmedel: ethos, pathos och logos (se kapitel 4.2). En annan förutsättning för 
textens auktoritet är tillgänglighet: kan vem som helst läsa texten? (Englund m.fl. 2003: 
169, 172.) 
Retoriskt syfte är egentligen det mål som talaren vill nå med sitt tal. Enligt Hellspong 
(2011) finns det informativa, instruktiva, attitydskapande, handlingsutlösande, emotion-
ella och sociala syften. Syften kan knytas med olika retoriska situationer och de tre klas-
siska taltyperna (rådstal, rättstal och feststal). Ett klart syfte hjälper med att skapa en bra 
fungerande text. (Hellspong 2011: 74–76.) Materialets webbplats hör till de informativa 
och instruktiva syfteindelningarna. Avsikten i texterna är huvudsakligen inte att väcka 
känslor eller en speciell attityd utan att informera kunden om hans eller hennes möjlig-
heter i ärendet och ge råd hur han eller hon kan få t.ex. hjälp med sina skulder.  
 
4.2  Att utforma talet  
För att få lyssnaren att agera på ett visst sätt, måste talet vara effektivt på många sätt: det 
måste påverka någons val, väcka tankar eller övervinna ett motstånd. I sådana fall kan 
man tala om övertygande tal. Den första som analyserade kommunikation som en pro-
cess var Aristoteles, som skapade tre begrepp för att förstå interaktion mellan talare och 
publik. En talare kan utnyttja tre övertalningsmedel för att påverka och övertyga sin 
publik: logos, ethos och pathos. Sändarens argument kan också vara bundet till övertal-
ningsmedel. Hellspong (2011: 227) talar om logos-, ethos- och pathos-argument och 
konstaterar att ett argument kan ”verka med en viss retorisk kraft” (Hellspong 2011: 
227). Först ska jag presentera övertalningsmedel.  
Logos betyder ’ord’ på grekiska och i sammanhanget kan de också anknytas till tankar 
och argument. Orden bär ett innehåll och utan dem skulle det vara svårt att förmedla 
tankar och deras motiveringar. Ur mottagarens synvinkel är det viktigt att argument och 
tankar får stöd från bevis, logiska resonerande, fakta och åskådliga exempel. Texten 
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måste spegla den verkliga världen på ett övertygande sätt, resonera teman logiskt och 
vara tydligt organiserad. (Renberg 2004: 91–93.) 
Ethos handlar om talarens karaktär och personlighet. För oss är det lättare att tro på ett 
tal, när vi tycker att talaren är hederlig och välvillig. Trovärdigheten kan vara svårt att 
nå, eftersom lyssnarens egna historiska och sociala föreställningar har en inverkan på 
förväntningarna, vilka sedan påverkar mottagningssituationen. Det är viktigt att ge en 
ärlig och kunnig bild av sig själv för att vinna lyssnarens förtroende. Mottagaren vill 
känna sig respekterad och tilltalad, och där kan humorn hjälpa att riva ner barriärer. 
(Renberg 2004: 88–91.) 
Pathos är ett grekiskt ord för ’lidande’ och ’upplevelse’. För att vinna publiken på sin 
sida måste textsändaren väcka positiva känslor hos mottagarna. Det lönar sig att lägga 
märke till publikens känslor, eftersom de är en av de egenskaper som skiljer påverkande 
och övertygande tal från varandra. Naturligtvis kan man inte förutsäga individens käns-
lor, och alla reagerar inte heller likadant, men i stor skala finns det kulturella och sociala 
ärenden som väcker starka känslor, t.ex. fosterlandskärlek eller religion. (Renberg 2004: 
95.) Hellspong (2011) talar om logos-, pathos- och ethos-argument i samma samman-
hang som han knyter talarens argument till aspekterna av de tre övertalningsmedlen. 
(Hellspong 2011: 227). 
Enligt Kakkuri-Knuuttila (1998: 236) är stil en synvinkel på sakinnehåll och publik, 
stilen reflekterar alltså hurdan uppfattning författaren har om publiken och på vilket sätt 
det enligt författaren är bäst att närma sig publiken. Stilvalet överordnar skapandet av 
text: det kan styra ordval och meningsbyggnaden. Det kan också påverka hur textens 
ämne föreställs. När sändaren väljer sin stil, visar han eller hon hur man ser på talets 
förutsättningar och dess egentliga ämne. Stilvalet är en anpassning av ämnets framställ-
ning till dess sammanhang. (Hellspong 2011: 114–116.) Rydstedt (1993) och Hellspong 
(2011) nämner tre klassiska stiltyper och de kan klart förknippas med de tre övertal-
ningsmedlen logos, pathos och ethos. Grundstilar kan delas i primär- och sekundärreto-
riska stilindelningar. Primärretoriska stilar är kraftfull, måttfull och enkel stil. Den kraft-
fulla stilen (högstil) används vid höga och ädla ämnen och för att röra känslor, medan 
man med den måttfulla stilen (mellanstil) försöker behaga mottagaren. Enkel stil (låg-
stil) är avpassad för att undervisa och förklara. (Rydstedt 1993: 122–125; Hellspong 
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2011: 121.) Dessa stiltyper kan kopplas till talarens plikter, som jag ska presentera när-
mare i delkapitel 4.4. Jag påstår att stilen i denna avhandling ligger någonstans mellan 
låg- och mellanstilar. Jag ska kommentera stilen närmare i analyskapitel på sida 23.  
Ethos, pathos och logos är de medel som jag använder för att analysera de utvalda 
webbsidorna. Jag ska undersöka om sändaren har använt sig av alla tre medel för att 
producera en text som fungerar på ett lämpligt sätt och når kunden. Av de tre stilarter 
som jag presenterade passar lågstilen bäst till mitt material.  
 
4.3  Retorisk process 
Hellspong (2011: 73–176) delar den retoriska processen på följande sätt: intellectio (’att 
förstå uppgiften’), inventio (’att hitta uppslag’), dispositio (’att ordna stoffet’), elocutio 
(’att utforma talet’), memoria (’att lära in talet’) och actio eller pronuntiatio (’att fram-
föra talet’). Huvuddelar av talet ingår i dispositio där det verkliga ordningsarbetet sker. 
Utformning av talet är finslipning, och den behövs alltid med verk som ska publiceras. 
Vid elocutio är det t.ex. fråga om att välja stil. Egenskaper inom intellectio och elocutio 
diskuterades i delkapitlen 4.1 och 4.2. 
Om jag återgår till uppbyggnaden, finns det flera som anser att processen börjar först 
från inventio. Cassirer (1997: 62–64) konstaterar att många moderna handböcker som 
handlar om retorik utgår från att processen består av fem delar, vilka inte omfattar intel-
lectio. Hellspong (2011) börjar den retoriska processen med intellectio, och jag påstår 
att denna är kanske den viktigaste delen överhuvudtage i den retoriska processen: tala-
ren kan inte skapa ett övertygande tal utan att känna sin publik och klargöra sitt syfte för 
sig.  
Inventio och intellectio är också två huvudutgångspunkter i skoposteori som utveckla-
des av tyskarna Katharina Reiss och Hans J. Vermeer (Reiss & Vermeer 1984, Vermeer 
1996) och som förhärskar inom översättningsvetenskapen. Denna teori kan ses som en 
funktionell översättningsteori, eftersom den betonar både måltextens funktion eller 
funktioner vid översättning och skopos, dvs. det som är syftet med kommunikation. 
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Enligt Ciceros steg kan vi nu skapa ett övertygande tal, men om vi går tillbaka till den 
ideella nivån och funderar på talets effektivitet, måste vi fråga, hur vi kan nå den. För att 
hitta svar på denna fråga kan vi börja med talets tre egenskaper, definierade av Cicero: 
docére, movére och delectáre. Egentligen är dessa egenskaper talarens plikter för att 
påverka publiken. Docére betyder ’att lära’ och hänvisar till den informativa funktionen 
av ett tal, som är att övertyga lyssnaren genom fakta och sakskäl. Däremot är funktionen 
av movére ’att röra känslor och vilja’. Den tredje funktionens syfte är ’att behaga och 
skapa en trevlig stämning hos publiken’. Hellspong (2011) kallar de här funktionerna 
lyssnarorienterade egenskaper hos talet, vilka anknyter till den grekiska tredelningen av 
retoriska övertalningsmedel (se närmare i delkapitel 4.2). (Hellspong 2011: 46–48.) 
Kakkuri-Knuuttila (1998: 234–235) konstaterar att retorisk analys betraktar både sakin-
nehåll och skriftlig form som verkningsmedel. För att börja med retorisk analys måste 
man först utreda textens historiska, sociala, politiska och ekonomiska sammanhang 
samt den styrande situationen och publikens karaktär. Det ska jag göra genom att kon-
centrera analysen först till intellectio. Det betyder att skapandet av en text blir analyse-
rat. Processdelarna intellectio och elocutio spelar överhuvudtaget en central roll i denna 
avhandling. Resultatet, alltså den färdiga texten, hör till elocutio och analysen fokuseras 
till realiseringen av sändarens intentioner. En annan synpunkt till materialet kommer 
genom talarens plikter – har skribenten lyckats att nå den informativa, känslorörande 
och behagande funktionen av en text?   
Karlberg och Mral (1998: 26) nämner möjligheten att talaren och författaren inte nöd-
vändigtvis är samma person. Många talare får sina tal färdigskrivna från särskilda tal-
skrivare. Även om talaren och författaren är en och samma person, kan texten senare bli 
redigerad t.ex. för en tidning av en eller flera personer. Detta en sannolikt i Intrum Justi-
tias fall: en person, en anställd, har skapat texten, men texten är publicerad utan skriben-
tens namn. Vid retorisk analys är det viktigt att klarlägga talarens karaktär och fakta om 
honom eller henne (Karlberg & Mral 1998: 26), och det ska jag göra i början av ana-
lysen (se kapitel 6). 
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5 Metod  
Min metod är kvalitativ och deskriptiv textanalys med hjälp av retoriska och delvis 
multimodala medel av skribenten.  Retoriska medel är det lämpligaste sättet att betrakta 
en texts syfte både ur sändarens och ur mottagarens synvinkel. Sändarens synvinkel kan 
forskas med hjälp av begreppen logos, ethos och pathos, mottagarens synvinkel med 
hjälp av talarens plikter (dovére, movére och delectáre, se närmare på s. 21). Eftersom 
materialet i avhandlingen är väldigt avgränsat, är det viktigt att analyshjälpmedlen möj-
liggör en omfattande undersökning. Jag har valt att använda retoriska begrepp som ana-
lysmetod, eftersom de gör det möjligt att urskilja textens målsättning både ur sändarens 
och mottagarens synvinkel. 
Som redan konstaterades behandlar jag i denna undersökning termerna genre, texttyp 
och register som representanter av ett och samma innehåll. I analysen ska jag använda 
begreppet genre. Genre är en del av analysen, eftersom den ger en överblick över till 
vilken kategori en text hör eller hurdana egenskaper en text har. Textgenren definieras 
av stilen och skribentens retoriska syften, och medlen påverkar skribentens stilval. Tex-
ten hänger alltid ihop med kontexten, och därför ska jag också betrakta möjliga kultu-
rella skillnader som spelar en viktig roll senare i jämförelse av de finska, svenska och 
danska webbsidorna. Undersökningens intresse är att utreda hur kunden övertygas, och 
därför är valet av en retorisk forskningsmetod motiverat med tanke på forskningsfrågor.  
Det utvalda materialet innehåller textelement och bilder, men i denna undersökning ska 
jag inte ta själva bilderna i beaktande. Textelementen och deras platser på webbsidan 
kan ha en viss betydelse och möjligtvis betona en eller flera övertalningsmedel. I så fall 
har en textbit mer än en modalitet. Visuella effekter i elementen framhäver vissa saker, 
och på en webbplats ligger den speciella tyngdpunkten på placering av elementen. När 
det gäller layout på en internationell koncerns webbsidor, finns det med stor sannolikhet 
mer likheter än olikheter mellan sidorna, men speciellt är det att vänta nu, eftersom Int-
rum Justitia utförde, som redan konstaterades, en layoutreform vid årsskiftet 
2011 2012. 
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6 Analys  
Först analyserar jag texterna från varje land separat. Resultaten kommer jag att jämföra 
från de olika länderna senare i diskussion (se kapitel 7). Som bakgrundsinformation har 
jag intervjuat kommunikationschefen vid Intrum Justitia Oy i Finland per telefon och 
fått mycket belysande information om planering av webbplatsen inom koncernen. Inter-
vjun skedde via e-post på finska. Enligt kommunikationschefen finns det en brand ma-
nual som följs inom koncernen. Manualen definierar vilka färger, fonter, och bilder 
samt vilken layout ska användas på webbplatsen. Det finns också anvisningar om stilen 
i texterna, men det finns möjligheter att bearbeta texter och använda den stil som passar 
bäst till det område som servicen används i. Dotterbolagen kan också själva bestämma, 
hur många inforutor de vill ha på en sida. Varje dotterbolag måste också självt ta hand 
om uppdateringar. Det finns några koncept som måste publiceras i en enhetlig tidtabell, 
och sådana tidpunkter måste varje dotterbolag ta hand om. 
Undersökningsmaterialet består av den första webbsidan av enheten Har du blivit kon-
taktad av oss? på de finska, svenska och danska webbplatserna. Jag ska inte ta med i 
analysen den översta delen av webbsidorna, eftersom det där enbart finns titlar för mel-
lanblad, sökfält och språk/landval som är samma i varje land och som uppenbarligen  
hör till den obligatoriska delen av layouten. Detsamma gäller den nedersta delen av 
webbsidan där det finns kontaktuppgifterna osv. De textelement som jag har valt att 
analysera är därför alla sådana element som förekommer under den gröna balken uppe 
på webbsidan (se bild 2 s. 24). Jag ska börja med en allmän beskrivning av webbsidans 
layout och sedan fördjupar jag analysen med de retoriska medlen logos, ethos och pat-
hos, genre, kulturkontext och multimodalitet. 
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6.1  Finland 
Den utvalda webbsidan från Intrum Justitias finska webbplats heter Saitko meiltä kir-
jeen? (”Fick du ett brev från oss?”). Titeln har skrivits med stora bokstäver och har en 
grön färg, som är ett av Intrum Justitias kännetecken. Brödtexten är skriven med större 
font än de andra textelementen på webbsidan och består egentligen bara av två mening-
ar (se bild 2). Man antar att kunden har fått en betalningspåminnelse eller ett inkasso-
brev, och det första förslaget för läsaren är att betala fordran omedelbart. Kunden kan ha 
några frågor om ärendet, och för detta syfte framhäver texten tjänstvillighet av experter-
na i företaget. 
Bild 2: Den finska webbsidan Saitko meiltä kirjeen? 
Under brödtexten finns en smal linje som skiljer brödtexten från följande textelement. 
Under linjen finns en grön länk som leder till Fair Pay Web, en webbportal där kunder-
na kan sköta sina ärenden med Intrum Justitia. Under länken förklaras kort vad man kan 
göra på Fair Pay Web. Den gröna länken till Fair Play Web (Kirjaudu Fair Play Web -
verkkopalveluun kirjeestä löytyvillä tunnuksilla) berättar för läsaren att man behöver ett 
särskilt användar-ID och lösenord för portalen, och de finns i det brev som han eller hon 
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har fått från Intrum Justitia. Om kunden inte har något användar-ID eller lösenord, ska 
han eller hon kontakta Intrum Justitias kundtjänst, får läsaren veta längst nere på sidan.  
Till höger på sidan finns en ruta med tre länkar: Ehdota maksusuunnitelmaa verkossa 
(”Föreslå en betalningsplan på nätet”), Usein kysyttyä (”Ofta frågade frågor”) och Sa-
nasto (”Ordförråd”). Den första länken går igen till Fair Pay Web, den andra går till en 
lista över frågor och den tredje till en kort termlista. Det finns inte många textelement på 
denna webbsida, men enligt Björkvalls hög-låg -dimension (se delkapitel 3.3) erbjuder 
sändaren Fair Pay Web som ett första steg att ta hand om ärendet. Enligt min åsikt beto-
nar sändaren uttryckligen den här servicen, eftersom Intrum Justitia erbjuder telefon-
kundtjänst bara i sådana fall där kunden inte har användar-ID och lösenord.   
Även om det finns bara två meningar på webbsidan, blir maktpositionen klar i skriften. I 
denna situation är det sändaren som tar maktpositionen: sändaren har skickat ett brev 
och förväntar sig en snabb reaktion från kundens sida. Sändaren beskriver sin kundtjänst 
som mycket sakkunnig och tjänstvillig. Den information som erbjuds är klar och saklig. 
Det finns inte något speciellt som skulle kunna appellera till läsarens känslor, utan tex-
ten appellerar bara till logik och förnuft: man bör ta hand om sina öppna fakturor och 
betala dem. Om det finns några problem, erbjuder sändaren hjälp: enligt texten hjälper 
Intrum Justitias kundtjänst gärna i alla frågor. Detta hör till den argumenterande genren 
(se kapitel 3.1). Författaren motiverar inte direkt, varför läsaren borde betala sina skul-
der, alltså den motivering och argumentering som är typiskt för den argumenterande 
genren, saknas. Argumenten riktar sig inte direkt till läsaren, utan de är indirekta: det är 
bara förnuftigt att betala sina räkningar. Sändaren försöker övertyga mottagaren – i detta 
fall genom att vädja till bondförnuft. I det här fallet används på den finska sidan logos-
argumentering (se kapitel 4.2).  Docére, alltså den första av talets funktioner, passar bäst 
till den finska sidan, där det viktigaste är att informera eller ”lära” kunden om situation-
en. 
Länkarna har en stor vikt på den finska webbsidan. Två av länkarna leder till samma 
sida, till Fair Pay Web-portalen. Funktionalitet är det som gäller här: kunden kan be-
söka Fair Pay Web eller ringa till kundservice. Länken finns både till höger och till 
vänster på sidan, det är alltså svårt att överse denna möjlighet att ta hand om skulden. 
Alla andra frågor som förekommer kan man reda upp genom att kontakta kundservicen. 
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I detta fall är webbservicen ett första steg för att sköta ärendet, och om man behöver 
hjälp är telefonservicen följande steg. Stilen i texten är saklig: texten går rakt på sak. 
Som kommunikationschef konstaterade i telefonsamtal 16.5.2012 skulle en amerikansk 
stil att tilltala inte ha passat i det finska kulturområdet.  
Stilen på Intrum Justitias finska webbsidor färgas av viljan att vara effektiv och sköta 
ärenden utan onödigt ”prat”. På den här sidan har orden en stor vikt: det finns inte så 
mycket text och därför har allt som står på sidan en viss betydelse. Få ord har en större 
inverkan på människan än massor av skrift och bilder. Som jag redan tidigare konstate-
rade, finns det inte mycket argumentering på den finska webbsidan. Den argumentering 
som finns, baserar sig på bondförnuft: sändaren vill inte appellera mottagaren eller 
väcka mycket positiva känslor hos denne utan närmast övertyga med information och 
fakta. Talarens karaktär (ethos, s. 19) får sin trovärdighet från kulturkontexten. Man kan 
betrakta en inkassobyrå som en myndighet, trots att det inte finns någonting som pekar 
på det. En saklig och exakt stil ger ett intryck av en effektiv organisation. 
 
6.2 Sverige 
Den svenska webbsidan Har du blivit kontaktad av oss? består av åtta textrutor och 
brödtexten. I varje ruta finns ett eget textelement (se på bild 3, s 28). Brödtexten börjar 
med en ingress och tröstbringande ord: Du är inte ensam. Sedan beskriver sändaren si-
tuationen: det inte är något märkvärdigt att Intrum Justitia tar kontakt med olika perso-
ner och företag; obetalda skulder är orsaken till det.  
De tre mest förekommande frågorna har lyfts upp och de ligger på bildens högre sida. 
Frågorna har mycket med inkassobranschen och dess laglighet att göra. Svar på frågor, 
som till exempel Varför kommer brevet från Intrum Justitia?, förklarar situationen en 
gång till, och Får man skicka krav hur som helst? är mycket viktiga i en situation, där 
man inte känner till inkassosystemet. Därtill finns det under den sistnämnda rubriken en 
länk till inkassolagen och Datainspektionen i Sverige. Till höger om länken finns det 
också en inforuta med en länk till en pdf-fil om Datainspektionen. Texten under sista 
frågan Min skuld har ökat, varför? beskriver och motiverar de avgifter som orsakas av 
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inkassering. Den gröna länken nederst på sidan leder till en webbsida, där mottagaren 
kan läsa mer om grunder för kostnaderna. 
Om man tar ett närmare titt på de inforutor som finns högst uppe på webbsidan, kan 
man konstatera att deras placering berättar mycket. Enligt den västerländska läsrikt-
ningen har rutan Bli skuldfri fått den mest betydelsefulla positionen på webbsidan. Här 
får kunden information om hur man kan kontakta den svenska kundtjänsten via webb-
servicen Bli skuldfri, som motsvarar den finska Fair Pay Web-portalen, eller skicka en 
mejl till Intrum Justitia. Den andra rutan Viktigt! Om du är försenad med din betalning, 
kontakta oss direkt, är riktad till sådana kunder som redan känner till hur inkassoproces-
sen fungerar samt har kanske redan kommit överens om ett avtal med Intrum Justitia. 
Den svenska sidan föreslår, på samma sätt som den finska sidan, att man först ska an-
vända Intrum Justitias webbservice. Det är möjligt att ringa till kundservicen, men tele-
fonnumret i den mellersta inforutan högst uppe på sidan är inte så lätt att hitta, fast det 
är skrivet i fet stil. De tre följande rutorna ger igen instruktioner hur man kan kontakta 
kundtjänsten eller göra upp ett avtal med Intrum Justitia. Sista rutan på sidan informerar 
kunden om den senaste lagändringen som har trätt i kraft den 16.3.2013.  
Enligt min mening är layouten på den svenska webbsidan litet oklar, eftersom det finns 
mycket skrift, bilder och rutor. Läsaren måste koncentrera sig noga på att hitta den rätta 
informationen. På webbsidan finns det egentligen ganska mycket upprepning: många 
länkar handlar om samma webbservice och underrubrikerna förklarar samma service på 
olika sätt. Brödtexten på den svenska webbsidan har en mycket tröstande stil. Den för-
klarar tydligt varför mottagaren har fått ett brev eller ett samtal från Intrum Justitia. Där-
för hör denna text till utredande texter (se på sida 10). Vid bilden på webbsidan finns 
det tre frågor och svar på dessa, vilket framhäver den utredande stilen. Författaren ger 
läsaren genom fråga–svar -strukturen ännu mer bakgrundsinformation och också en 
möjlighet att läsa mer om inkassosystemet i Sverige.  
 
28 
 
 
Bild 3: Den svenska webbsidan: Har du blivit kontaktad av oss? 
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På den svenska webbsidan har platsdimensionen en litet större betydelse än på den 
finska webbsidan. Enligt hög-låg -dimension finns det på den svenska sidan mycket 
detaljerad information: bankuppgifter, telefonnummer osv. Mycket vikt läggs också på 
den högre sidan, men läsarens uppmärksamhet fästs troligen först av den vänstra sidan, 
där det finns en bild. På den svenska webbsidan finns det inga enstaka detaljer som be-
tonas mer än de andra. Den svenska sidan erbjuder all information som man kan tänka 
sig behöva, och all information tycks vara lika nyttigt och viktigt.     
Sändaren på den svenska webbsidan närmar sig kunden på ett varmt sätt genom att för-
klara situationen (logos). Sändaren är kanske medveten om att den stora allmänheten 
ofta har en negativ bild av inkassobyråer (sändarens ethos) och vill mjuka upp den ge-
nom att inte tilltala kunden så rakt, utan genom att ge information och förklara vad som 
ska hända. Att skapa en behaglig relation (pathos) har en mycket stor betydelse i detta 
fall. Intrum Justitia vill skapa ett förhållande med en person som är skyldig pengar. Sti-
len i skriften är inte skuldbeläggande och sändaren går inte rakt på sak eller påskyndar 
kunden för att betala öppna skulder. Sändaren vill väcka en känsla av tillhörighet till 
någon grupp och övertyga läsaren om att han eller hon inte är den enda som har blivit 
kontaktad av Intrum Justitia. Sändarens roll är kanske att lugna ner läsaren. Man ger 
information om inkassobranschen, hur den fungerar och också om hurdana kostnader 
denna service kan orsaka uppdragsgivaren och kunden. Enligt min mening behärskar 
logos såväl den finska som den svenska webbsidan, men den svenska versionen har 
också ett inslag av pathos i den. Sändarens förklaringar och tröstande stil ger kanske en 
litet varmare bild av Intrum Justitia. 
 
6.3 Danmark 
På den danska webbsidan Bliv gældfri (bild 4, s. 32) finns det fem textrutor. Den andra 
rutan från vänster är riktad till dem som vet att de behöver en betalningsplan eller redan 
har en sådan och vill ändra t.ex. månadsraten. Länkarna i de övre textrutorna leder till 
öppna blanketter som kunden kan använda för att kontakta den danska kundtjänsten. 
Den fjärde textrutan från vänster innehåller bankförbindelseuppgifterna för betalning av 
en öppen skuld. Den sista textrutan på högre sidan lovar goda råd till bättre ekonomi. I 
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brödtexten förklarar man för kunden, varför han eller hon har fått ett brev och vad man 
ska göra med det. Samma information ges också i den svenska texten. Sändaren ger ett 
intryck att han eller hon är intresserad av läsarens situation och vill ge råd så att sända-
ren och läsaren tillsammans kan hitta en lösning i situationen. Det er vigtigt (bild 4, s 
32) betonar att det är viktigt att kunden betalar sina skulder eller överhuvudtaget reage-
rar på brevet på något sätt. Logos behärskar denna webbsida, så som också på de finska 
och svenska webbsidorna.  
Under ingressen på den danska sidan finns det tre länkar med en introduktionstext. Tex-
trutan Har du betalt din gæld? ber kunden att informera om han eller hon redan har be-
talat sina skulder. Inkassobyrån lovar att ta hand om ärendet om kunden skickar ett 
meddelande. Textrutan Kender du ikke till gælden? hjälper kunden om han eller hon 
inte vet vad brevet handlar om och vill veta mera. Love og regler hjälper till att ta reda 
på inkassoregel, -lag och -kostnader. Möjligheten att läsa mer om ärendet skapar trovär-
dighet hos sändaren och det är egentligen ett drag som stödjer bilden av sändarens väl-
villighet (ethos).  
Liksom på den svenska webbsidan tröstar brödtexten också den danska sidan läsaren: 
situationen är inte så dålig. På samma sätt som på den svenska webbsidan finns det 
också på den danska sidan två fråga–svar-par. Båda frågorna har en beskrivning, och 
lösningen kan man hitta via den gröna länken under beskrivningen. Sändaren betonar 
samarbetet mellan företaget och kunden och framhäver att det är viktigt att betala sin 
räkning. Sättet att tilltala och informera kunden är vänligt och man koncentrerar sig inte 
bara på obetalda fakturor utan på ekonomi som en helhet. Den första frågan under bröd-
texten iakttar också den möjligheten att kunden redan har betalat fakturan och att Intrum 
Justitia har kontaktat personen av misstag.  
Den danska webbsidan ser klar ut fast det finns lika mycket information på webbsidan 
som på den svenska webbsidan. Den danska webbsidan innehåller fyra textrutor, där 
kontaktblanketten enligt hög-låg och vänster-höger -dikotomier (se sida 14 och 15) har 
fått den viktigaste platsen på webbsidan. På så sätt betonar sändaren betydelse av kom-
munikation och kontakt. För att kontakta Intrum Justitia ska läsaren använda blanketter 
som finns bakom länkarna i Spørsmål vedrørende din gæld och i  Betalingsordning 
(bild 4, s 32). Liksom på den svenska webbsidan ges också på den danska sidan bank-
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förbindelseuppgifterna. Webbsidan har flera egenskaper (tröstande stil, mycket informa-
tivt innehåll) som liknar den svenska webbsidan och därför hör den danska webbsidan 
också till utredande genre. Enligt min åsikt beskriver delectáre (se s. 21) den danska 
webbsidan bäst: sändaren vill skapa en trevlig stämning och en känsla av att allt kom-
mer att ordna sig.  
Så som redan har konstaterats används logos-argumentering på den danska webbsidan i 
beskrivningen av situationen och hur både företaget och kunden skulle kunna medverka 
för att förbättra situationen. Argumenteringen på den danska webbsidan liknar mycket 
den svenska webbsidan, men på den danska webbsidan får kunden ett starkare intryck 
av att trots att kunden har problem, kan de lösas. Det kan också vara ett misstag att kun-
den har kontaktats, och därför är det viktigt att kunden känner till sina rättigheter. Int-
rum Justitia föreställer sig som ett välvillig, trovärdigt företag (ethos) som tar hand om 
situation och ärende i sin helhet. Sändaren koncentrerar sig på att väcka positiva känslor 
(delectáre) hos mottagaren för att vinna förtroende hos kunden och skapa en fungerande 
kundrelation.  
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Bild 4: Den danska webbsidan: Bliv gaeldfri. 
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7 Resultat och diskussion 
I denna undersökning har jag gjort en kvalitativ deskriptiv textanalys med hjälp av reto-
riska övertalningsmedel och multimodala egenskaper. Mitt huvudsakliga mål har varit 
att undersöka likheter och skillnader mellan en finsk, svensk och dansk sida på Intrum 
Justitias webbplats.  
På varje webbsida hänvisas till den situation att Intrum Justitia har kontaktat en person 
per post. Om kunden på eget initiativ har valt att komma till webbplatsen, förväntar man 
sig att kunden har kommit dit för att söka efter mer information om inkasso eller p.g.a. 
sin skuld. Samma information finns på varje webbsida men den är placerad på litet an-
norlunda sätt. I de svenska och danska versionerna finns det mer information på webb-
sidan, men den finska kunden måste ögna igenom länkarna litet noggrannare för att hitta 
samma sak. På alla tre webbsidor framhäver man att det är mycket viktigt att ge kunden 
en möjlighet att komma överens om en betalningsplan. På de svenska och finska webb-
sidorna man kan göra det via portalen Fair Pay Web, men uppenbarligen används denna 
service inte i Danmark utan kunden ges råd att kontakta kundtjänsten med webb-
blanketter. De nordiska inkassosystemen liknar varandra, så därför var det motiverat att 
vänta sig också liknande innehåll i alla tre språkversioner. Några skillnader finns det 
dock.  
Den största skillnaden mellan de tre språkversionerna är kanske att den finska webbsi-
dan inte erbjuder någon direkt information om inkassolagen eller någon annan informat-
ion om indrivning, så som det på de svenska och danska webbsidorna görs. Den svenska 
versionen koncentrerar sig på betalning: hur kan kunden lätt betala sin skuld eller göra 
en betalningsplan? Den danska webbsidan presenterar alla möjliga orsaker till varför 
kunden har blivit kontaktad av en inkassobyrå: han eller hon har en öppen skuld och 
kunden kan göra t.ex. en betalningsplan. Det kan hända att skulden redan har blivit be-
tald och att kunden nu enbart behöver informera kundtjänsten om det. 
När jag betraktar webbsidornas layout, har de mycket gemensamt, naturligtvis p.g.a att 
de hör till samma koncern och följer samma brand manual (se på sida 23). Brand manu-
alen preciserar detaljer som layout, font, färg osv., men den möjliggör dock anpassandet 
av webbplatsens innehåll till varje land. Koivisto (2010: 216) undersökte effekter av 
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modaliteter i sin doktorsavhandling och resultatet var att modaliteter måste samspela 
sinsemellan inom ett och samma semiotiska rum för att budskapet förmedlas. Hon un-
dersökte sambandet mellan bild och textelement, men jag påstår att detta också gäller 
sambandet mellan olika textelement: om de inte samspelar med varandra, finns det en 
fara att budskapet och begripligheten lider. I materialet fanns det ingen fara att Intrum 
Justitias budskap skulle försvinna, men på de svenska och danska sidorna finns det 
ganska mycket text, vilket i vissa fall kan leda till svårbegriplighet.  
I Lassus (2010: 226) forskning tjänade broschyrer som används av Folkpensionsanstal-
ten i Finland och Folksäkringskassan i Sverige som material, och hon konstaterade att 
relationen mellan en institution och en individ är asymmetrisk (maktposition). Resulta-
ten i min avhandling liknar resultaten i Lassus avhandling: Intrum Justitia har makt i 
förhållande till kunden. 
Sättet att motivera kunderna liknar varandra i de svenska och danska versionerna. De 
har samma typer av texter på webbsidan och de ingår i samma genre, de hör alltså till 
den utredande genren (textgenrer, se kapitel 3.1). Stilen på den finska webbsidan är an-
norlunda: den är mycket informativ utan appellation och därför har den fler egenskaper 
av den argumenterande genren. Den finska versionen saknar sådana element som över-
talning och bakgrundsinformation som finns i de danska och svenska versionerna. Den 
finska webbsidan ger kunden två möjligheter att ta hand om sitt problem: logga in till 
webbtjänsten eller ringa till telefonkundtjänst. Den svenska webbsidan koncentrerar sig 
på att trösta läsaren och genom att väcka välvillighet hos mottagaren försöker sändaren 
få mottagaren att reagera. Den danska webbsidan tar situationen lugnare än de andra. 
Den erbjuder information samt olika handlingsmönster och lösningsvariationer i situat-
ionen. 
De retoriska medlen ethos, pathos och logos, som jag presenterade i kapitel 4.2, gav 
ganska tydliga resultat. På den finska webbsidan härskar logos, medan det på de 
svenska och danska sidorna finns ett sammanspel mellan logos och pathos. Något ex-
empel på ethos finns inte i materialet, men det kan bero på maktpositionen mellan före-
tag och kund.  
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De retoriska syften, som jag presenterade på sida 17 och 18, är olika. I den finska vers-
ionen betonar sändaren kundtjänsten, eller rättare sagt, två möjligheter att ta hand om 
ärendet snabbt och effektivt. Den finska sidan erbjuder först och främst service. På den 
svenska webbsidan är tyngdpunkten på information och på den danska webbsidan på 
förståelse av situationen. När man jämför den finska sidan med de svenska och danska 
sidorna, kan man konstatera att man i Finland kanske går för rakt på sak. Man skulle 
kanske kunna tänka sig att ändra stilen på sidan till litet mjukare. Den största skillnaden 
mellan de tre länderna är kanske sättet att  kontakta företaget: i Finland och i Sverige 
kan kunden kontakta Intrum Justitia via portalen Fair Pay Web eller ringa till kundser-
vice, medan det i Danmark för varje fråga finns en webb-baserad blankett och ingen 
telefonservice.   
Mitt material var mycket avgränsat och med flera webbsidor skulle jag kanske ha fått en 
klarare syn på de kulturella aspekterna och retoriska medlen på Intrum Justitias webb-
platser. Det skulle också ha varit mycket intressant att få läsa Intrum Justitias brand 
manual för att få veta mer om de internationella och nationella anvisningarna inom kon-
cernen.  
Retorisk analys fungerade bra som forskningsmedel med materialet. Med logos, ethos 
och pathos fick jag tydliga svar på mina forskningsfrågor. Övertalningsmedlen gav svar 
till retoriska olikheter men också till kulturella skillnader. Materialet i avhandligen 
skulle också ha kunnat analyseras med t.ex. den systemisk-funktionella lingvistik (SFL) 
som Jannika Lassus (2010) använde sig av i sin avhandling.   
I fortsättningen skulle jag kunna tänka mig att analysera detta material ur lokaliserings 
synvinkel. Det finns säkert mycket värt forskas i lokalisering av texter inom en internat-
ionell koncern. En annan synpunkt skulle kunna vara multimodalitet inom en koncern. 
En synvinkel skulle också kunna vara en användbarhetsundersökning av en webbplats 
och dess funktioner. Inkassobranschen och Intrum Justitias webbplats har ännu mycket 
att ge till den textanalytiska forskningen.  
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